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A. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi di era sekarang terus berkembang yang 
kemudian hal itu berdampak dalam persaingan dunia bisnis. Persaingan 
tersebut dapat terjadi dalam segala bentuk industri dan lembaga keuangan, 
baik bank atau non-bank. Tentunya hal ini membuat industri perbankan harus 
mampu mengikuti perkembangan teknologi yang semakin canggih, begitu 
juga dengan perbankan syariah supaya perbankan syariah tidak tertinggal 
dengan perbankan konvensional. 
Definisi dari perbankan syariah Menurut Undang-Undang Perbankan 
Syariah Nomor 21 Tahun 2008 adalah segala sesuatu yang menyangkut 
tentang bank syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan 
usaha, serta tata cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. 
Dalam hal ini tentunya menjadi suatu tantangan bagi perbankan syariah untuk 
mampu membuat inovasi yang menarik berkaitan dengan perkembangan 
teknologi. 
Dampak dari kemajuan teknologi komputer yang pesat ini langsung 
direspon oleh perbankan syariah, hal ini terlihat dari adanya aplikasi yang 
dikeluarkan oleh pihak bank. Di beberapa bank syariah sudah tersedia 
teknologi yang mempermudah nasabah untuk melakukan transaksi. Salah satu 
teknologi yang dimiliki oleh bank adalah mobile banking. Dengan 





melakukan transaksi perbankan. Dimana biasanya apabila nasabah akan 





nasabah harus datang langsung ke bank dan harus antre atau datang ke ATM 
(Automated Teller Machine). Dengan adanya mobile banking, nasabah cukup 
membuka aplikasi tersebut dengan menggunakan ponsel kemudian masuk ke 
dalam aplikasi tersebut. Maka, hal itu membuat nasabah lebih mudah jika 
ingin melakukan transfer tidak perlu antre dan tentunya menghemat waktu. 
Gambaran atau ilustrasi tentang mobile banking agar mudah 
dimengerti adalah “meja teller/customer service seolah-olah berpindah ke 
tempat nasabah, di mana nasabah seakan-akan menjadi teller/customer 
service. Dengan hal itu nasabah dapat melakukan transaksi apapun selama ada 
pada menu transaksi. Transaksi yang dapat dilakukan tidak hanya transfer , 
akan tetapi dalam mobile banking nasabah juga dapat melakukan pembayaran 
berbagai tagihan. 
Menurut Kusumaningtuti S Soetiono, Otoritas Jasa keuangan (OJK) 
mencatat sampai Februari 2017, jumlah pengaduan pelayanan keuangan 
berbasis teknologi mencapai 1.305 pengaduan yang didominasi oleh 
pengaduan mobile banking.. Dari pengaduan yang masuk hampir kebanyakan 
disebabkan oleh kesalahan transfer, sistem down, kesalahan pendebitan serta 
brandwich. Di mana pada kesalahan transfer berada di posisi terbanyak dalam 
pengaduan. Dengan total kerugian yang diterima oleh nasabah mencapai 
Rp8,5 Miliar. Teknologi berpotensi meningkatkan risiko operasional 
perbankan yang ada dan pada akhirnya akan mengarah pada risiko reputasi 





Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pihak BSM KCP 
Kaliurang, beliau mengungkapkan bahwa sebagian nasabah masih kurang 
yakin untuk menggunakan layanan mobile banking. Hal tersebut dikarenakan 
mereka lebih memilih untuk bertransaksi secara langsung yang dirasa lebih 
aman oleh nasabah. Pengguna mobile banking di Bank Syariah Mandiri 
sebanyak 12% dari keseluruhan jumlah nasabah BSM di Indonesia. Di BSM 
KCP Kaliurang pengguna mobile banking meningkat sebesar 22% dari tahun 
2017-2018. Kemudian dari pihak BSM sedang berusaha meyakinkan kepada 
nasabah dengan cara mengembangkan sistem yang lebih baik untuk 
meminimalisir kesalahan sistem yang terjadi agar nasabah lebih yakin dan 
percaya untuk menggunakan layanan mobile banking  tersebut.1 
Berdasarkan pemaparan kasus di atas, menunjukkan bahwa kurangnya 
kesadaran masyarakat akan penggunaan layanan berbasis teknologi yang 
dinamakan mobile banking. Hal tersebut disebabkan oleh keragu-raguan serta 
kurang percayanya masyarakat terhadap layanan mobile banking. Tingkat 
keamanan mobile banking menyebabkan munculnya rasa keraguan masyarakat 
untuk menggunakannya. Apabila tingkat keamanan semakin berkurang, maka 
akan dapat menyebabkan sikap nasabah dalam menggunakan layanan mobile 
banking menurun. 
Transaki yang bisa dilakukan muncul dalam bentuk menu transaksi 
atau daftar transaksi, diluar menu tersebut tidak dapat dilakukan. Transaksi 
mobile banking dapat dilakukan di mana saja, di belahan bumi manapun, 
                                                          





selama ada jaringan layanan data dan dapat mengaksesnya. Transaksi dapat 
dilakukan 24 jam serta real time (Supriyono, 2011: 65) 
Terdapat beberapa model yang digunakan untuk mengetahui 
penerimaan seseorang terhadap sistem teknologi informasi. Salah satu dari 
model tersebut adalah Technology Acceptabel Model (TAM). TAM pertama 
kali diperkenalkan oleh Davis pada tahun 1989. Model ini merupakan 
pengembangan dari teori Icek Azjen dan Martin Fishbein mengenai 
penerimaan teknologi informasi yaitu teori tindakan beralasan (theory of 
reasoned action atau TRA). 
Seorang nasabah akan menggunakan suatu teknologi apabila teknologi 
tersebut dapat memberikan manfaat kepada mereka. Yang dimaksud manfaat 
adalah sejauh mana seseorang percaya bahwa dengan menggunakan suatu 
teknologi akan membantu meningkatkan kinerja pekerjaannya (Jogiyanto, 
2007: 114). 
Selain manfaat, ada hal lainnya yakni kemudahan penggunaan. Karena 
nasabah akan merasa mudah menerima suatu hal yang mudah untuk 
digunakan daripada yang sulit untuk digunakan. Menurut Davis dalam Silvia 
(2014: 11) pengertian kemudahan didefinisikan sebagai keyakinan seseorang 
bahwa penggunaan teknologi informasi merupakan hal yang mudah dan tidak 
memerlukan usaha keras dari pemakainya. 
Tidak hanya manfaat dan kemudahan, ada faktor lain yang 
mempengaruhi sikap penggunaan mobile banking yakni keamanan. Dengan 





merasa aman terkait transaksi yang dilakukan. Karena segala kejahatan seperti 
pembobolan akun dan juga pengambilan data nasabah menjadi hal yang 
rawan. 
Selain kemudahan, manfaat dan keamanan, ada faktor lain yang 
mampu mempengaruhi sikap nasabah menggunakan mobile banking yaitu 
kepercayaan. Kepercayaan yang dimaksud di sini adalah terkait kepercayaan 
nasabah untuk melakukan transaksi melalui mobile banking. Apabila nasabah 
percaya dan tidak ragu untuk melakukan transaksi dengan mobile banking, 
maka nasabah akan melakukannya. Namun apabila nasabah merasa ragu atau 
tidak percaya untuk melakukan transaksi dengan mobile banking, maka 
nasabah tidak akan melakukannya, dalam artian nasabah lebih memilih 
bertansaksi secara langsung ke Bank melalui teller/customer service. 
Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Wilianto 
Tjayono (2010) menunjukkan hasil bahwasanya kemudahan penggunaan 
internet banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap positif 
menggunakan mobile banking. Selain itu manfaat juga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap sikap positif. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh 
Tirtana dan Sari (2014) yang mengungkapkan bahwa kemudahan penggunaan 
berpengaruh positif terhadap penggunaan mobile banking. Akan tetapi 
penelitian tersebut berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahayu 
(2015) yang menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh 





Adapun perbedaan penelitian yang dilakukan oleh penulis dengan 
penelitian sebelumnya adalah variabel yang digunakan. Dalam penelitian ini 
penulis menggunakan variabel independen berupa kemudahan, manfaat, 
keamanan dan kepercayaan. Sedangkan variabel dependen nya adalah sikap 
menggunakan mobile banking. Adapun jumlah sampel yang digunakan adalah 
nasabah pengguna mobile banking sebanyak 50 responden. Kemudian objek 
yang diambil adalah Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang Yogyakarta. 
Bank Syariah Mandiri (BSM) merupakan Bank Umum Syariah. 
Kehadiran BSM sejak 1999 sejak tahun 1999, merupakan dampak pasca krisis 
ekonomi dan moneter 1997-1998. Sebagaimana diketahui, krisis ekonomi dan 
moneter sejak Juli 1997, yang disusul dengan krisis multi-dimensi termasuk di 
panggung politik nasional, telah menimbulkan beragam dampak negatif yang 
sangat hebat terhadap seluruh sendi kehidupan masyarakat, tidak terkecuali 
dunia usaha. 
Salah satu yang terkena imbas dari krisis moneter adalah PT Bank 
Susila Bakti, namun PT Bank Susila Bakti (BSB) melakukan merger dengan 
bank lain untuk mempertahankan usahanya. Setelah diberlakukan UU No.10 
tahun 1998, tentang kegiatan usaha perbankan yang memberikan peluang bank 
umum dapat melayani dengan prinsip syariah (dual banking system). Sebagai 
tindak lanjut dari penerapan UU tersebut tim pengembang perbankan syariah 
menkonversi PT Bank Susila menjadi Bank Syaiah Mandiri (BSM) yang awal 





Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi bank umum syariah 
dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur BI No. 
1/24/KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat Keputusan 
Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/1999, BI 
menyetujui perubahan nama menjadi PT Bank Syariah Mandiri. Menyusul 
pengukuhan dan pengakuan legal tersebut, PT Bank Syariah Mandiri secara 
resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 H atau tanggal 1 
November 1999. (https://www.syariahmandiri.co.id)  
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil studi pada jasa layanan 
perbankan mobile banking Bank Syariah Mandiri. Dalam BSM mobile 
banking  dikenal dengan istilah MBG (Mobile Banking GPRS). Mobile 
banking BSM dapat digunakan untuk berbagai macam transaksi online seperti 
mengecek saldo rekening, melihat riwayat transaksi yang telah dilakukan, 
membayar tagihan listrik, dll. Selain itu dalam layanan mobile banking BSM 
bisa digunakan untuk membayar zakat, infaq, dan sadaqah. Kemudian juga 
diberikan fasilitas jadwal shalat di beberapa daerah. 
Berdasarkan fenomena dan permasalahan yang telah dijelaskan 
sebelumnya dan juga adanya perbedaan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti-peneliti terdahulu, maka hal ini menarik untuk dilakukan penelitian 
untuk menganalisis faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi sikap nasabah 
dalam menggunakan layanan mobile banking. Maka, dalam penelitian ini 
peneliti mengambil judul “PENGARUH PERSEPSI KEMUDAHAN, 





KEPERCAYAAN TERHADAP SIKAP MENGGUNAKAN MOBILE 




B. Rumusan Masalah 
1. Apakah variabel kemudahan berpengaruh terhadap sikap menggunakan 
mobile banking (studi kasus pada nasabah BSM KCP Kaliurang 
Yogyakarta)? 
2. Apakah variabel manfaat berpengaruh terhadap sikap menggunakan 
mobile banking (studi kasus pada nasabah BSM KCP Kaliurang 
Yogyakarta)? 
3. Apakah variabel keamanan berpengaruh terhadap sikap menggunakan 
mobile banking (studi kasus pada nasabah BSM KCP Kaliurang 
Yogyakarta)? 
4. Apakah variabel kepercayaan berpengaruh terhadap sikap menggunakan 
mobile banking (studi kasus pada nasabah BSM KCP Kaliurang 
Yogyakarta). 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, maka 





1. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh kemudahan terhadap sikap 
nasabah BSM KCP Kaliurang Yogyakarta dalam menggunakan mobile 
banking 
2. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh manfaat  terhadap sikap 
nasabah BSM KCP Kaliurang Yogyakarta dalam menggunakan mobile 
banking. 
3. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh keamanan terhadap sikap 
nasabah BSM KCP Kaliurang Yogyakarta dalam menggunakan mobile 
banking.  
4. Untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap 
sikap nasabah BSM KCP Kaliurang Yogyakarta dalam menggunakan 
mobile banking. 
D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Manfaat Teoritis 
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman tentang 
pengaruh persepsi kemudahan, manfaat. kepercayaan dan keamaanan 
terhadap sikap positif untuk menggunakan layanan mobile banking. 
b. Menjadi bahan referensi atau bacaan, khususnya bagi pihak yang 
mengadakan penelitian sejenis.  
2. Manfaat Praktis  
a. Hasil dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 





Syariah Mandiri Yogyakarta untuk dapat mengembangkan inovasi baru 
dari sistem mobile banking di masa yang akan datang yang nyaman, 
aman, dan memiliki fitur yang menarik, sehingga nasabah Bank Syariah 
Mandiri Yogyakarta dapat tetap menerima dan selalu menggunakan 
fasiltas layanan mobile banking.  
b. Membantu manajemen perusahaan perbankan dalam mengembangkan 
strategi pemasaran berkaitan dengan peningkatan penggunaan fasilitas 
layanan elektronik banking yang khususnya mobile banking.   
E. Sistematika Pembahasan 
Secara garis besar, sistematika penulisan skripsi ini terdiri dari 5 (lima) 
bab dengan beberapa sub bab, masing-masing uraian yang secara garis besar 
dapat dijelaskan sebagai berikut: 
Bab pertama, merupakan pendahuluan yang menjadi gambaran awal 
dari apa yang menjadi latar belakang penelitian ini melalui pengembangan isu 
dan fenomena yang sedang terjadi di perbankan syariah khususnya pada 
keputusan nasabah. Kemudian rumusan masalah dituangkan dalam 
pertanyaan, tujuan dan manfaat penelitian serta sistemastika pembahasan yang 
menjelaskan sistematika penyajian hasil penelitian dari awal hingga 
kesimpulan dari penelitian yang akan dilakukan juga dikemukakan.   
Bab kedua, merupakan landasan teori dan pengembangan hipotesis. 
Bab ini membahas mengenai tinjauan teoritis tentang informasi-informasi 
mengenai variabel penelitian yang berisi tinjauan pustaka terhadap penelitian 





dilakukan terhadap sikap nasabah dalam menggunakan mobile banking  Bank 
Syariah Mandiri, sehingga perlu dijabarkan teori mengenai sikap nasabah, 
kemudahan, manfaat, keamanan, dan kepercayaan. Selanjutnya 
pengembangan hipotesis dirumuskan berdasarkan dari landasan teori dan 
tinjauan pustaka pada penelitian terdahulu dan merupakan jawaban sementara 
terhadap permasalahan yang ada. 
Bab ketiga, merupakan metode penelitian yang berisi gambaran dan 
cara tentang teknik yang akan digunakan dalam penelitian ini untuk menjawab 
permasalahan yang ada. Cara atau teknik ini meliputi uraian tentang 
penjelasan mengenai jenis penelitian yang akan dilakukan, data dan teknik 
pengumpulan data, definisi operasional variabel, dan teknik analisis data yang 
akan digunakan dalam penelitian.   
Bab keempat, berisi tentang hasil penelitian yang akan dilakukan. 
Hasil penelitian dari pengolahan data dengan pembahasannya, yang 
didasarkan pada analisis hasil pengujian data secara deskriptif maupun hasil 
pengujian hipotesis yang akan dilakukan beserta implikasinya. 
Bab kelima, berisi penutup yang didalamnya terdapat kesimpulan dari 
hasil analisis penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan dalam 
bab empat. Selanjutnya pada bagian akhir bab ini juga disampaikan saran 









Berdasarkan analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada 
pengaruh variabel kemudahan, manfaat, keamanan, dan kepercayaan terhadap 
sikap nasabah menggunakan mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP 
Kaliurang Yogyakarta, maka diperoleh hasil penelitian sebagai berikut: 
1. Persepsi kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap sikap nasabah. 
Hal ini disebabkan oleh banyak nasabah yang sudah melek akan teknologi 
sehingga nasabah merasa mudah menggunakan mobile banking BSM KCP 
Kaliurang Yogyakarta. Sehingga persepsi kemudahan tidak berpengaruh 
positif signifikan terhadap sikap nasabah menggunakan mobile banking. 
2. Persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap sikap nasabah 
menggunakan mobile banking BSM KCP Kaliurang Yogyakarta. Hal ini 
dikarenakan nasabah sudah merasakan manfaat dari adanya layanan 
mobile banking, diantaranya menjadikan pekerjaan lebih mudah dan cepat, 
efektif, efisien, meningkatkan kinerja, dan meningkatkan produktivitas. 
Sehingga persepsi manfaat berpengaruh terhadap sikap nasabah 
menggunakan mobile banking . 
3. Persepsi keamanan tidak berpengaruh terhadap sikap nasabah 
menggunakan mobile banking. Hal tersebut disebabkan oleh tidak semua 






pertimbangan tingkat kerahasiaan bank. Sehingga persepsi keamanan tidak 
berpengaruh terhadap sikap nasabah menggunakan mobile banking BSM 
KCP Kaliurang Yogyakarta. 
4. Persepsi kepercayaan berpengaruh terhadap sikap nasabah menggunakan 
mobile banking BSM KCP Kaliurang Yogyakarta. Hal tersebut 
dikarenakan nasabah percaya dalam melakukan transaksi perbankan 
melalui mobile banking Bank Syariah Mandiri KCP Kaliurang 
Yogyakarta. Sehingga persepsi kepercayaan berpengaruh terhadap sikap 
nasabah menggunakan mobile banking.  
B. Saran 
Dari beberapa hasil penelitian diatas maka saran yang dapat peneliti 
sampaikan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi penelitian selanjutnya agar lebih memperhatikan sampel yang akan 
dijadikan sebagai objek penelitiannya. Karena penelitian ini mayoritas yang 
ditemui oleh peneliti adalah mahasiswa, yang tingkat pemakainnya belum 
lama dan juga belum banyak membutuhkan transaksi menggunakan mobile 
banking. 
2. Diharapkan penelitian ini dijadikan acuan bagi penelitian selanjutnya yang 
berkaitan dengan indikator dan variabel yang telah dipaparkan, sehingga 
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